A — I

¥ UNIVERSIDAD ADDLFO IBANEZ

centro de
experiencias
y servicios UAI

ESTUDIO PRACTICAS DE GESTION DE
EXPERIENCIA - RESULTADOS 2019



’CES

METODOLOGIA




OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1. Explorar sobre el nivel de desarrollo de la gestion de experiencia de clientes en las
empresas del pais.

2. Evaluar la presencia de practicas clave en la gestion de la experiencia de clientes en las
empresas del pais.

3. ldentificar las areas de mayor y menor desarrollo en la gestion de la experiencia de
clientes en las empresas del pais.

CCS



METODOLOGIA DEL ESTUDIO

. cuantitativo.
. encuesta web.
. : Personas que se desempeinan en cargos relacionados con mejorar la experiencia

de cliente en sus empresas.

. 89 encuestas en total.

1. Diseno y revision de encuesta web de practicas de gestion de experiencia de clientes.
2. Envioy aplicaciéon de encuesta web por email y redes sociales (del 02/08/19 al 28/08/19).
3. Reuvisiény filtro de encuestados que cumplian con los requisitos del estudio.

4. Analisis estadistico de datos y elaboracion de informe.

CCS



DESCRIPCION DE LA MUESTRA

¢ A cuales de las siguientes areas pertenece el cargo que desempefias en tu empresa?
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DESCRIPCION DE LA MUESTRA

+{En cuales de los siguientes niveles de cargo te desempenas en tu empresa?

28%

21%

7%
2%
— -
I
Gerente Profesional sin Jefatura Subgerente Gerente General Personal en Director Administrativo
personal a contacto con sin personal a
cargo clientes sin Cargo
personal a
Cargo

CCS



DESCRIPCION DE LA MUESTRA

A cual de los siguientes sectores pertenece tu empresa?
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DESCRIPCION DE LA MUESTRA

Cuantas personas aproximadamente trabajan en total en tu empresa?

43%

Entre 1 y 20 empleados Entre 21 v 99 empleados  Entre 100 v 499 empleados Entre 500 empleados Mas de 1000 empleados

CCS



DESCRIPCION DE LA MUESTRA

¢Qué tipo de clientes tiene tu empresa?

BPrincipalmente personas naturales
B Principalmente empresas o instituciones
B Tanto personas naturales como empresas o instituciones

CCS



N ivel d e d esa rrOI Io d e Ia gesti6 n d e I ¢En qué grado la experiencia de los clientes es parte

de la gestion que se realiza en tu empresa?

experienciade clientesenlaempresa = o

I Base: Total encuestas, 89 casos

%Tota
|

3/ %
33%

26%

3%

— ——

Mo es parte de |a gestion de Mo es parte de la gestion de Recién se esta incorporando  Es parte de la gestion de la  Es parte de la gestion de la
la empresa v aun no se ha la empresa, pero siseha como parte de la gestion de empresa hace algunos afios  empresa hace bastante
planteado hacerlo planteado que lo sea la empresa tiempo

CCS



Nivel de desarrollo de la gestion de
experiencia de clientes en la empresa

%Tota
2017

5 parte de la gestion de la empresa hace bastante tiempo

5 parte de la gestion de la empresa hace algunos afios

tecién se estd incorporando como parte de la gestion de la empresa

Jo es parte de la gestion de la empresa, pero si se ha planteado que o sea

Jo a5 parte de la gestion de la empresa y aln no se ha planteado hacerlo

CCS

¢En qué grado la experiencia de los clientes es parte
de la gestion que se realiza en tu empresa?

Respuesta tnica

I Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

m2018 mZ019
26%
31%
20%
37%
41%
35%
33%
25%
39%

1%
2%

A%

3%
1%
2%
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Vision sobre los clientes de la - N
e m p resa :firmacionez... ? J

I Escalade 1a 5, donde 1 es “Muy en desacuerdo”y 5 “Muy
de acuerdo”

I Base: Total encuestas, 89 casos

%Tota

|
BFoco o Mada de acuerdo EAlgo de acuerdo EBastante o Muy de acuerdo

AB% 42%
98% 84%
37% 38%
9% 20%
1% 1% Fhy 5, 15%

Los clientes de tu empresa Los clientes de tu empresa  Los clientes de tu empresa Los clientes de tu empresa
egstan cada vez mas tienen mas poder hoy que son cada vez menos lealesa estan dispuestos a pagar
una marca o empresa Mas por una mejor
experiencia de clientes

Las clientes de tu empresa

valoran cada vez mas una
buena experiencia de exigentes antes

Servicio

CCS



Vision sobre los clientes de la - N
e m p resa :firmaciones... ?

I Escalade 1a 5, donde 1 es “Muy en desacuerdo”y 5 “Muy
de acuerdo”

I Base: Total encuestas correspondiente a cada afio
%Bastante o Muy de acuerdo (Notas 4 y 5)

2017 m2018 m2019

cada vez mas una buena experiencia 0%

de servicio 9%

e llartan de 1 errprses actin coc L =

vez mas exigentes

94%
: : : 84%
poder hoy que antes 9%
Los clientes de tu empresa son cada 48%
vez menos leales a una marca o B4%
empresa 0%
Los clientes de tu empresa estan 47%,
dispuestos a pagar mas por una mejor 50%
experiencia de clientes 54%

CCS



Pri nCipaIes cana Ies de atenCién de I ¢Cudles de los siguientes canales de atencion los
I os CI i e n tes d e Ia e m p re s a " clientes utilizan para contactarse con tu empresa?

I Respuesta multiple

I Base: Total encuestas, 89 casos

%Respuesta Multiple

Pagina web I
centrotelefonico | /¢
Email I
Redes sociales I 7
Tiendaosucursal |

Chat I

Aplicacion mobile _ 24%

Maquinas de autoservicio _ 19%

CCS



Principales canales de atencion de
los clientes de la empresa

%Respuesta Multiple

2017 m2018

Pagina web

Centro telefénico

¢Cudles de los siguientes canales de atencion los
clientes utilizan para contactarse con tu empresa?

Respuesta multiple

Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

=019

79%
B5%

o
e 1:‘:?]
&

. 71%
Email e

Redes sociales

Tienda o sucursal

J6%
Chat g
2B%
Aplicacion mobile 23% _
q41%

Maquinas de autoservicio 15% B

L
e
I

67/%

1%

0%



Evaluacion de la experiencia de
clientes que entrega la empresa

CCS

2017

%Tota
|

mPeésima o deficiente

2018

mRegular

I ¢Como calificarias la experiencia que actualmente
logra entregar tu empresa a sus clientes?

I Escalade 1a 5, donde 1 es “Pésima”y 5 “Excelente”

I Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

B Buena o excelente

2019



I m p O rta n Ci a d e I a ex p e r i e n C i a d e I ¢Cudn importante consideras que es la experiencia

de los clientes para tu empresa?

CI i e ntes e n Ia e m p resa I Escalade 1a 5, donde 1 es “Nada importante” y 5 “Muy

importante”

I Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

%Tota
|

®NMNada o poco importante ®Algo importantes EBastante o muy importante

2019

CCS



Indicadores utilizados para evaluar la
experiencia de clientes

CCS

satisfaccion de clientes

Fuga o abandono de clientes

MNet Promoter Score (NPS)
Comentarios en redes sociales
Imagen de marca

Tiempo de permanencia de clientes
Reputacion corporativa
Rentabilidad de clientes

Frecuencia de compra de clientes

Cruce de productos de clientes

%Respuesta Multiple

¢Cudles de los siguientes tipos de indicadores se
utilizan sistemdticamente en tu empresa para
evaluar la experiencia de los clientes?

Respuesta multiple

Base: Total encuestas, 89 casos

Wb
. 9%
I, 15"

Emociones experimentadas por los clientes NG 17

Nivel de esfuerzo del cliente

Customer lifetime value

I 0%
2%



Evolutivo de indicadores utilizados
pa ra evaluar Ia experieHCia de i ¢Cudles de los siguientes tipos de indicadores se

utilizan sistematicamente en tu empresa para

clientes

CCS

20017

Satisfaccion de clientes

Fuga o abandono de clientes

MNet Promoter Score (NPS)
Comentarios en redes sociales
Imagen de marca

Tiempo de permanencia de clientes
Reputacion corporativa
Rentabilidad de clientes

Frecuencia de compra de clientes

Cruce de productos de clientes

Emociones experimentadas por los clientes

Mivel de esfuerzo del cliente

Customer lifetime value

evaluar la experiencia de los clientes?

) Respuesta multiple

I Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

m— 1 0%

- 2%

w2019

1%
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Ubicacion relativa de cada atributo respecto del

Indicadores utilizados para evaluar la

experiencia de clientes

Ranking de posicionamiento

’iaf 238 2&9

resto
Gl )
&6
ol SRS

] ¢Cudles de los siguientes tipos de indicadores se
utilizan sistematicamente en tu empresa para
evaluar la experiencia de los clientes?

T Respuesta multiple

I Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

& Satisfaccion de clientes
# Fuga o abandono de clientes
Met Promoter Score (NPS)
# Comentarios en redes sociales
# |magen de marca
# Tiempo de permanencia de clientes
# Reputacion corporativa
& Frecuencia de compra de clientes
& Rentabilidad de clientes
# Cruce de productos de clientes
& Emociones experimentadas por los clientes
& Mivel de esfuerzo del cliente
& Customer lifetime value



Fa Cto res d e geSt i 6 n c I a ve p a ra ] ¢Cudles de los siguientes ambitos de gestion interna
mejorar la experiencia de los clientes 75 ms oo oo

T Respuesta tnica

I Base: Total encuestas, 89 casos

%Tota
|
26%
25%
12%
= -
El factor informacién El factor tecnologia El factor procesos El factor personas

CCS



Factores de gestion clave para

] ¢Cudles de los siguientes ambitos de gestion interna
consideras es el mas importante para lograr una

mejorar la experiencia de los clientes oo e

CCS

I Respuesta tinica

I Base: Total encuestas correspondiente a cada afio
%Tota
|

2017 =2018 m2019

26%
59%

El factor personas
55%

239%
El factor procesos 19%
19%
12%
El factor tecnologia 12%
15%
El factor informacion 10%
1%



Practicas para el compromiso
Corporativo Con Ia eXDerieHCia de I ¢Enqué grado en tu empresa se estan aplicando las

siguientes practicas para lograr el compromiso

c I ie n t e s estratégico con la experiencia de clientes?

I Escala de 1a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”

I Base: Total encuestas, 89 casos

%Tota

BmPoco o Nada I mAlgo BmEBastante o
hMucho

19%

La experiencia de clientes esta  Se desarrollan iniciativas para lograr Existen areas dedicadas a gestionar Existen recursos y un presupuesto
integrada en lag definiciones y el compromiso gerencial v mejorar la experiencia de los  asignado para mejorar la experiencia
planes estratégicos de la empresa clientes de clientes

CCS



Practicas para el compromiso
corporativo con la experiencia de
clientes

%Bastante o Mucho (Notas4 y 5)

2017

La experiencia de clientes esta integrada en las
definiciones y planes estratégicos de la empresa

Se desarrollan iniciativas para lograr el compromiso
gerencial

Existen areas dedicadas a gestionar y mejorar la
experiencia de los clientes

Existen recursos y un presupuesto asignado para
mejorar la experiencia de clientes

CCS

2018

-

¢En qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes prdcticas para lograr el compromiso
estratégico con la experiencia de clientes?

Escalade 1a 5, donde 1 es “Nada”y 5 “Mucho”

Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

w2019
67%
B63%
65%

63%

58%

Sa%

b2%
44%
A3%
A8%



Practicas paraincorporar la voz de
los clientes en la gestion de la QS it
empresa

clientes a la gestion de la empresa?
I Escala de 1a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”

I Base: Total encuestas, 89 casos

%Tota
mPoco o Mada | mAlgo BmBastante o
hMucho
Se realizan sistematicamente Se involucra a gerentes y personal  Se integra la voz de los clientes en Se realizan sistematicamente
investigaciones cuantitativas de en actividades que les permitan oz proyectos de disefio o investigaciones cualitativas d
clientes conocer de primera mano a los innovacién que se realizan en la clientes
clientes 2mpresa

CCS



Practicas paraincorporar la voz de
Ios CIientes en Ia gestién de Ia I ¢Enqué grado en tu empresa se estan aplicando las

siguientes prdcticas para incorporar la voz de los

lientes a la gestion de la empresa?
empresa o

I Escalade 1a 5, donde 1 es “Nada”y 5 “Mucho”
I Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

%Bastante o Mucho (Notas4 y 5)

2017 m2018 mz2019
ey - e : N i 56%
Se realizan sistematicamente investigaciones
cuantitativas de clientes -

47%

Se involucra a gerentes y personal en actividades que
les permitan conocer de primera mano a los clientes

48%
N . , 45%
Se integra la voz de los clientes en los proyectos de P
disefo o innovacion que se realizan en la empresa -
i

39%

Se realizan sistematicamente investigaciones
cualitativas de clientes

62%

CCS



Mecanismos para comprender y
Obtener retroalimentaCién de IOS I ¢A través de cudles de los siguientes mecanismos

tu empresa obtiene sistematicamente comprension y

c I i e n tes retroalimentacion de sus clientes?

T Respuesta multiple
I Base: Total encuestas, 89 casos

%Respuesta Multiple

Andlisis de reclamos ey
Analisis de comentarios en redes sociales I, -

Encuestas web I, - 1

Encuestas telefonicas I, - 1%

Andlisis de informacion transaccional o data de los clientes |GGG 0%
Andlisis de informacidn entregada por el personal de atencion | NG 257

Encuestas en lugares de atencion KLy
Focus groups k¥
Observacion directa en lugares de atencion u otros I
Escucha de conversaciones en linea o grabadas I -
Entrevistas en profundidad individuales I -
Encuestas a paneles de clientes I 197

Encuestas en hogares I 11 %

Analisis de videos  C%

CCS



I ¢A través de cudles de los siguientes mecanismos

EVO I u t ivo d e m eca n is m OS pa ra tu empresa obtiene sistematicamente comprension y

retroalimentacion de sus clientes?

co m p re n d e r y 0 bte n e r I Respuesta multiple
ret roa I i m e n ta C i 6!? -_.d e I OS CI i e n t e S I Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

m201E 20179
Analisis de reclamos +d T.E!.-l
Analisis de comentarios en redes sociales 3%,
Encuestas web 1%
Encuestas telefonicas BT
Analisis de informacion transaccional o data de los clientes Eq%

Andlisis de infermacion entregada por el personal de atencion
Encuestas en lugares de atencion

Focus groups

Cbservacion direcla en lugares de atencion u otros

Escucha de conversaciones en linea o grabadas

Entrevistas en profundidad individuales

Encuestas a paneles de clientes

==--pstas en hogares

ces is de videos
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Ubicacion relativa de cada atributo respecto del

resto

- ] ;A través de cudles de los siguientes mecanismos
M eca n Is m os pa ra co m p re n d e r y :u empresa obtiene sistematicamente comprension y

retroalimentacion de sus clientes?

obtener retroalimentacion delos
clientes

Ranking de posicionamiento

2&8

’2&9

I Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

& Analisis de reclamos

& Analisis de comentarios en redes sociales
Encuestas telefonicas

# Encuestas web

& Analisis de informacion transaccional o data de los clientes

& Encuestas en lugares de atencion

_-_ﬁ.nallt'.ls de informacion entregada por el personal de
atencidn

& FOCUS groups

 Escucha de conversaciones en linea o grabadas

& Observacion directa en lugares de atencidn u otros

# Entrevistas en profundidad individuales

& Encuestas a paneles de clientes

= Encuestas en hogares
Analisis de videos



Tipos de informacion de clientes que

-

¢Cual de los siguientes tipos de informacioén de los
clientes se obtiene sistematicamente en tu

se obtiene en la empresa - omerese

CCS

I Respuesta multiple

I Base: Total encuestas, 89 casos

%Respuesta Multiple

Problemas de clientes 84%

Percepciones de clientes 64%

49%

Sugerencias de clientes

Comportamientos y habitos de clientes 36%

Fxpectativas de clientes 23%

Emociones de clientes 14%



-

¢Cual de los siguientes tipos de informacioén de los

Tipos de informacion de clientes que  cuie s siuintes oo
se obtiene en la empresa

I Respuesta multiple

I Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

%Respuesta Multiple
2017 m?018 mzZ019

Prablemas de clientes 75%
64%
percepciones de clientes .

G9%
49%
Sugerencias de clientes 42%
50%
| 36%
Comportamientos y habitos de clientes I0%
38%

25%
29%
35%

Expectativas de clientes

14%

Emociones de clientes 20%

CCS



I m po rta n C i a d e CO m p re n d e r y I ¢Enqué grado se consideran las emociones de los

clientes como un aspecto importante de comprender

evaluar las emociones de los clientes  vevsuarenwempressr

T Respuesta tinica

I Base: Total encuestas, 89 casos

%Tota
|

40%
26%
17%
12%
cS

C



¢En qué grado se consideran las emociones de los

Importancia de comprendery
evaluar las emociones de los clientes  Jouuomy ™

I Respuesta tinica

I Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

%Tota

I
m2019 m2018 =

2017
44%

40%

26%

26%

12%

1% 10% 10% 10%

5%

Mo es parte de lo que se Mo es parte de lo que se  Recién se esta incorporando Es parte de lo que se busca Es parte de lo gue se busca
busca comprender y evaluar busca comprender y evaluar  como parte de lo que se  comprender y evaluar de los comprender y evaluar de los
de los clientes ni hay interés  de los clientes, pero si hay busca comprender y evaluar clientes hace algunos afos clientes hace bastante

en este aspecto nterés que lo sea de los clientes tiempo

CCS



i

Practicas de diseno de la experiencia
de los clientes |

i

%Tota

mPoco o Nada ' mAlgo

18%

25%

Mapear las distintas interacciones
gue tienen los clientes con la
empresa

definan la experiencia que se desea
entregar a los clientes

CCS

i

¢En qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes practicas para disenar o redisenar la
experiencia de los clientes?

Escalade 1a 5, donde 1 es “Nada”y 5 “Mucho”

Base: Total encuestas, 89 casos

mBastante o Mucho

32%

19%

Definir estandares o protocolos gue Conformar equipos de trabajo para Desarrollar prototipos de soluciones
disenar colaborativamente la
experiencia deseada de los clientes

gue mejoren la experiencia de
clientes



Practicas de diseno de la experiencia

de los clientes

-

¢En qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes prdcticas para disefar o redisenar la
experiencia de los clientes?

I Escalade 1a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”

I Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

%Bastante o Mucho (Notas4 y 5)

2017
2019

2018

Mapear las distintas interacciones que tienen los clientes con la — 9/%
8

2mpresa

Definir estandares o protocolos que definan la experiencia que
se desea entregar a los clientes

Conformar equipos de trabajo para disefar colaborativamente
la experiencia deseada de los clientes

Desarrollar prototipos de soluciones que mejoren la experiencia
de clientes

CCS

A9%

I 53 %
41%

45%

I -0 7%
48%

8%

I, 107
36%

38%




Evaluacion de la presencia de Cultura de o ..
- - I (EN que medida consiaeras que existe en tu
Servicio en la empresa empresa una cultura de servicio?

I Escalade 1a 5, donde 1 es “Nada”y 5 “Mucho”

I Base: Total encuestas, 89 casos

%Total

B Poco o Nada mAlgo mBastante o Mucho

2019

CCS



-

¢Cudles de los siguientes atributos de una cultura

Evaluacion del desarrollo de atributos de
s = de servicio dirias que esta mas desarrollado en tu
Cultura de Servicio en la empresa cmprosa?

I Respuesta tinica

I Base: Total encuestas, 89 casos

%Tota
|

ldades ce exprecar ibremente opimiones & idess NG 5
posibilidades de expresar libremente opiniones e ideas

Conocimiento, compromiso y alineamiento con los
clientes en los diferentes aspectos de gestion

Confianza, colaboracion y coordinacion entre las
distintas areas de la empresa

Vocacion e interés natural por ayudar y lograr el
bienestar de otras personas

Altos estandares de desempeiio y mejoramiento
continuo en lo gque se hace

Actitud en las personas por considerar la forma de
pensary sentir de los otros para decidir y actuar

CCS




Practicas para el alineamiento del
personal con la experiencia de
clientes

%Tota
BPoco o Nada | EAlgo

Implementar

CCS

I ¢En qué grado en tu empresa se estan aplicando las
siguientes practicas para fortalecer el alineamiento
del personal con Ila experiencia de clientes?

I Escala de 1a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”

I Base: Total encuestas, 89 casos

BEastante o Mucho

27%

28%

45%

Definir y Desarrollar planes Alinear el proceso Alinear el procese  Conectar los
- o h o 1 - -l - H - - -l - | B - - -l - - - HE - — ] -

- oem ol -



Practicas para el alineamiento del

personal con Ia experiencia de I ¢Enqué grado en tu empresa se estan aplicando las

siguientes practicas para fortalecer el alineamiento
del personal con Ila experiencia de clientes?

]
CI Ie ntes I Escalade 1a 5, donde 1 es “Nada” y 5 “Mucho”

I Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

%Bastante o Mucho (Notas4 y 5)

2007 2018
Implementar programas de capacitacion del personal para la experiencia de ” 46%
clientes que la empresa quiere crear a7
Fortalecer el desarrollo de un estilo de liderazgo coherente con la experiencia T 44%
de clientes gue la empresa quiere crear S E0%

Definir y socializar determinados principios y pautas de comportamientos en —339%

base a la experiencia de clientes que la empresa quiere crear
Jba

Desarrollar planes de comunicacion interna al personal basados en la # 38%

experiencia de clientes gue la empresa quiere crear 354

=

Alinear el proceso de evaluacion de desempeno del personal en base a la — 35%
experiencia de clientes gue la empresa quiere crear

Alinear el proceso de seleccion de personal en base a la experiencia de
clientes que la empresa guiere crear

Conectar los sistemas de incentivos del personal con los resultados en la

experiencia de los clientes

w2019



Practicas exitosas de alineamiento
del personal Con Ia experienCia de I ¢Cudles de los siguientes tipos de practicas han

resultado mds exitosas en tu empresa para
fortalecer el alineamiento del personal con la

]
C I I e n tes experiencia de clientes?

I Respuesta multiple

I Base: Total encuestas, 89 casos
%Respuesta Multiple

Experiencias de contacto directo con clientes I, 3

Programas de capacitacion I 5 1 %
Planes de comunicacion interna e 11 %

Difusion de informacion de clientes - ke

Evaluacion de servicio interno T

Ajustes del sistema de evaluacion del desemperio | HIININILILIEI=ISIMBM ' -

Charlas o discursos de gerentes I 4

Ajustes de sistema de incentivos I 19

Reconocimientos corporativos I 15

Pasantias en cargos de atencion de clientes I 5

No hemos implementado practicas para este objetivo | IENGTGNGNGNG 123
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Practicas exitosas de alineamiento
del personal con la experiencia de e do s sine s e rictes o
clientes exartoindo alomtenr - ersonatconts

) Respuesta muiltiple

-

%Respuesta Multi p| e I Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

2007 2018 mZ019
. —!_53%
Experiencias de contacto directo con clientes %
) o * 5']']{:.
Programas de capacitacion 43%
. . qiﬂ%
Planes de comunicacian interna 414
N
Difusign de informacion de clientes i
0%
sluacion de servicio| 280
Evaluacion de servicio intemo T 245

Ajustes del sistema de evaluacion del desempeno !!"h

Charlas o discursos de gerentes 28% 6%
Ajustes de sistema de incentivos 25%

Reconocimientos corporativos

Pasantias en cargos de atencion de clientes 17%

Ce SD hemos implementado practicas para este cbjetivo .
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La Empatia como un Proceso

U U

Incertidumbre

A ATENCION =) CONCIENCIA 11 =) EMOCION =) ACCION

i J J

Al otro Del anhelo Ajeno i Compasion o Respuesta
1] sentir la emocion consecuente con
::: del otro lo sentido
i
i
BARRERA | n
Urgencia i
Presion BARRERA II
Angustia

Emocidn inicial
compatible con la
emocion del otro

I Zona de Disonancia Zona de Conexion
. =
EMPATIA EMPATIA ACCION
- EFECTIVA COGNITIVA EMOCIONAL EMPATIC +EFECTIVA
Intelectualmente A Compasion Efectiva

(via superior)

(ambas vias)



2 - — I ; Cuales crees son los principales obstdaculos que
P rl n CI pa I es o bSta Cu Ios pa ra el :xisten en tu empresa para desarrollar la gestion y

mejora de la experiencia de los clientes?

desarrOIIO de Ia geStién de I Respuesta mdiltiple
experienCia de CIientes I Base: Total encuestas, 89 casos

%Respuesta Multiple

Falta de coordinacion entre las distintas areas
Falta de una cultura mas orientada al cliente
Falta de indicadores para evaluar el impacto

Problemas de comunicacion interna
Falta inversion y recursos
Falta de capacitacion del personal
Deficiencias tecnoldgicas
Falta de alineamiento de los sistemas de incentivos

Poco compromiso de los lideres clave

Deficiencias en la informacion que se tiene de los
clientes

Bajo desempefio de procesos internos

CCS

I 5%
I, ()%
I, : 5
- [ELp
I 4%
I, 32 %
I, 32,
I, - 5 %o
I S
I, - 3%
I, - 3%



Principales obstaculos para el
desarrollo de la gestion de | Caitonomta emprasa pata deserrll a gestiony

experiencia de clientes

%Respuesta Multiple

2007
(] ) . )
Fa .Efl:'ﬂu:v-:nnrzlnatlm entre [as distintas dreas

Falta de una cultura mas orientada al cliente

Falta de indicadores para evaluar el impacto
Problemas de comunicacion intema

Falta inversion y recursos

Deficiencias tecnologicas

Falta de capacitacion del perscnal

Falta de alineamiento de los sistemas de incentivos
Poco compromiso de los lideres clave

Deficiencias en la informacion gue se tiene de los clientes

Ce SE esempenc de procesos intemos

mejora de la experiencia de los clientes?
T Respuesta multiple

I Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

oo

a1%
I —
32% ... .
I £ 1o
26% o
I 0
3% '
I 0%



Modelo de Diseno de Experiencia

Investigacion Disefio Implementacion
EEEDEIIIEDIDENED

Encargo
Prablema
Desafio
Arguitectura

conceptua'
Pull de ideas
Modelo de
implementacion
Despliegue en la
organizacion

CCS

Implementacién
lograda
exitosamente

Competencias
Practicas / Operacion
Cultura

DISENO INTEGRADO
EN LA OFERTA



I ¢Cudles de los siguientes sectores son un referente

Sectores referentes en experiencia  orod il
de cliente

CCS

Banca

Salud

Turismo y tiempo libre
Tecnologia y electronica
Telecomunicaciones
Comercio

MNinguno

Automaotriz

|sapres

Inmobiliarias
Alimentacion

Medios de comunicacion
Educacion

Servicios profesionales
Servicios publicos
Transporte

Servicios basicos (agua, luz, gas)
Seguros

AFPs

Manufactura

Otro

I Respuesta multiple

%Respuesta Muiltiple I Base: Total encuestas, 89 casos

22%
I
23%

I
I ()
I | 5



Sectores referentes en experiencia

de cliente

CCS

Banca
Salud

Turismo y tiempo libre
Tecnologia y electronica
Telecomunicaciones

Comercio
Automotriz
Isapres
Inmobiliarias
Alimentacion

Medios de comunicacion

Educacion

Servicios profesionales
Servicios basicos (agua, luz, gas)

Transporte
Servicios publicos
Seguros

AFPs
Manufactura
MNinguno

%Respuesta Multiple

¢Cudles de los siguientes sectores son un referente
en lograr una gestion y resultados sobresalientes en
la experiencia de sus clientes?

Respuesta multiple

Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

w019

52%.. &0, .
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D
Vo)

Ubicacion relativa de cada atributo respecto del

resto

Sectores referentes en experiencia
de cliente

Ranking de posicionamiento

] ¢Cudles de los siguientes sectores son un referente
en lograr una gestion y resultados sobresalientes en
la experiencia de sus clientes?

I Respuesta multiple

I Base: Total encuestas correspondiente a cada afio

& Manufactura
& AFFS
Seguros
& Servicios publicos
# [ransporte
& Servicios basicos (agua, luz, gas)
& Servicios profesionales
# Educacion
& Medios de comunicacion
* Alimentacion
« [nmobiliarias
* |5apres
& AlUtomotnz
Comercio
# Telecomunicaciones
# Tecnologia y electronica
furismo v tiempo libre
& Salud
#Banca



Conclusiones



Algunas Conclusiones

CCS

De parte de los trabajadores estan claros que la necesidad de entregar un buen servicio es crucial,
argumentando que los clientes son cada vez mas exigentes y que tienen mas poder. Sin embargo,
la sensacion de que los clientes son cada vez menos leales, s6lo esta presente en la mitad de los
trabajadores y que los clientes paguen mas por mejores experiencias €s un poco mas bajo aun.

Los clientes privilegian mucho mas no acercarse a las sucursales, usando la web y el teléfono.
Esto es algo que se ha mantenido a través de las mediciones, en 2017 primo el canal telefonico
por sobre la web, este afo se ha invertido.

Las personas creen que la experiencia que su empresa le entrega a sus clientes es buena o
excelente, pero ha ido disminuyendo a través de las mediciones, mientras que la importancia de la
misma experiencia ha ido aumentando. Seria importante revisar la experiencia que se esta
entregando, considerando que la importancia ha aumentado, pero no necesariamente ha mejorado
la sensacion respecto de ella.



Algunas Conclusiones

1. Un56% de los encuestados creen que el factor mas importante para mejorar la experiencia de
clientes, son las personas y este factor se ha mantenido presente desde hace 3 mediciones.

2. En general, se reconoce que hay iniciativas y planteamiento de lineamientos de parte de la
empresa para mejorar la experiencia de los clientes, sin embargo, al parecer los recursos y las
areas llamadas a implementar esto han estado fallando o no han estado tan presentes en el

proceso.

3. Lo que mas se hace para escuchar la voz del clientes es hacer investigaciones cuantitativas, sobre
todo evaluaciones de satisfaccion y lo que menos se hace son investigaciones cualitativas que es
donde se puede estar fallando. Es necesario reconocer primero qué es lo que se necesita evaluar y
conocer el proceso completo antes de poder evaluar con notas el como funciona.

CCS
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